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ABSTRAK
Tujuan kajian ini adalah untuk melihat hubungan di antara kualiti perkhidmatan dan
pencapaian prestasi akademik pelajar. Kajian kes telah dilakukan di dua buah sekolah yang
terletak di  daerah  Seberang  Prai Utara. Sekolah-sekolah  tersebut  ialah Sekolah Menengah
Kebangsaan Agama Al-Irshad dan Sekolah Menengah Dato’ Hj. AbdKadir. Untuk
mengukur  kualiti perkhidmatan dalam ka j ian ini  penyelidik telah meaggunakan  instrumen
SERVQUAL (P- Zeithaml dan Berry, 1988). Kualiti perkhidmatan  telah
dibahagikan kepada 5 dimensi. Dimensi-dimensi  tersebut  ialah,
1. Kebolehpercayaan, 2. Kepekaan, 3. Jaminan 4. Empati dan 5. Tangiile. Prestasi
akademik pula  diukur  kepada pencapaian pelajar dalam peperiksaan  PMR 1992,1993  dan
1994.
Borang  soalselidik telah disediakan di dalam  tiga  bahagian iaitu bahagian A. Mengenai
identiti pelajar B. Mengenai  harapan  pelajar terhadap perkhidmatan (expectation) dan
bahagian  C. Mengenai persepsi  pelajar terhadap  perkhidmatan yang mereka  terima
(perception). Terdapat 22 item dalam soalselidik ini untuk mengukur  kualiti perkhidmatan.
Skala 1 hingga 5 diberikan, skala 1 adalah sangat tidak setuju manakala skala 5 adalah
sangat setuju Soalselidik ini telah diberikan  kepada pelajar-pelajar  dengan bantuan guru
kelas masing-masing.  Pelajar-pelajar  diberi masa untuk menjawab soalselidik  ini selama 45
minit.
Hasil daripada  kajian ini telah  didapati kualiti pcrkhidmatan  yang diberikan terhadap kedua-
dua buah sekolah adalab n e g a t i f .  Sekolah Menengah Kebangsaan Agama Al-Irshad
min skor bagi persepsi ialah 3.2 manakala min skor bagi harapan  ialah 4.3. Jurang
perbezaan  (gap) di antara pemepsi dan harapan  ialah -1.1. Hasil kajian di  Sekolah Dato’
Hj. Abd. Kadir  pula  mendapati min skor bagi persepsi ialah 2.9, min skor bagi  harapan
ialah 4.3. Jurang  perbezaan  (Sap) di  antara persepsi dan harapan  iaIah -1.4. Hasil daripada
kajian ini juga mendapati hubungan kualiti perkhidmatan dan pencapaian prestasi akademik
pelajar adalah kuat. Nilai rq bagi pekali korelasi berada pada paras 1. Kajian ini telah
didapati &pat memenuhi tujuan  kajian dan objektifnya.  Kepentingan kajian ini kepada
sekolah dan jabatan pendidikan ialah mereka dapat melihat kualiti  perkhidmatan yang
diberikan dari persepsi pelajar dan seterusnya mereka dapat meningkatkan  kualiti
perkhidmatan di sekolah masing-masing.  Pengurusan kualiti juga memainkan peranan yang
penting dalam meningkatkan  mutu  pendidikan di negara  kita.
ABSTRACT
This study was carried out to look at the service quality and the achievement of the
academic perfomance.  A Case study was carried out in two schools which situated in
Seberang  Prai Utara. The schools were Sekolah Menengah Kebangsaan  Agama Al-Irshad
and Sekolah  Menengah Dato’ Hj. Abdul  Kadir  The SERVQUAL (parasuraman,
Zeithaml and Beny, 1988) instrument had been used in this research to measure the quality
of service. There are 5 dimensions in this service  quality. The dimensions were as follow;
1. Realibility, 2. Responsiveness  3. Assurance, 4. Emphaty  and 5. Tangibles. The
academic perfomance  was looked through the 1992,1993  and 1994 PMR examination.
Questionnaires were divided into three sections. The sections were: A. For student  identity,
B. For student expectation and C. For student  perception. The questionnaires have 22
items to measure the service quality.~scale 1to 5 was strongly dissaggree
and 5 strongly agree. The questionnaires were given to the students through their form
teacher. 45 minutes was taken by students to answer the questions.
The research findingd had shown that the services quality of both schools were negative.
The Mean scores at Sekolah Menengah Kebangsaan  Agama Al-Irshad is as follow;
perceptions 3.2, expectations 4.3 and gap between perceptions and expectations -1.1. At
Sekolah  Menengah Dato’ Hj. Abd Kadir  the research Endings  as follows; students
perception 2.9, students expectation 4.3 and gap between perceptions and expectations
-1.4. The research has also show that the relationship between services quality and the
academic performance were strong. The value of rv correlations shows 1. This research has
met the objectives. This research is important  to schools and the department of education
to upgrade their quality  of service.  Quality management also plays an important  role to








1.5 Kejtenw  Kajian
1.6 Batasan  Kajian
1.6.1 Tempat Kajian
1.6.2 &impel  Kajian
1.7 DefinisiMlah
1.7.1 Kualiti  Perkbidmatan
1.7.2 Organ&&  Sekolah
1.7.3 Pencapaian prestasi Akadem&
1.8 InstrumenUjian



















2.3 Ciri-ciri  Kualiti
2.4 Konsep Kualiti Perkhidmatan
2.5 Pesguman  Kualiti Perkhik~
2.5.1 Konsep TQM
2.5.2 Program Untuk Mempertingkadran  Kditi
Pekhidtn&an
2.5.3 Mengukur  Kualiti  Perkhidmatan
2.6 Kualiti Pendidilcan
BAB 3 : KUALITI  PEFXHIDMATAN  PENDIDIKAN
3.1 Pengenalan
3.2 Definisi Pendidikan
3.3 Kepentingan Kualiti Pendidikan
3.4 Kualiti Perkhidmatan Pendidikan
3.5 Ciri-ciri  Ku&i  Perkhidmatan Pendiclikan
3.6 Penguman  Ku&i  Dahm  Perkhidmata.n  Pendidikan
3.6.1 Sebab-sebab Biasa  Yang Menyebabkanb Keg;dgalan
Dalarn  Bidang  Kualiti Pendidikan
3.6.2 Sebab-sebab Khusus  Yang Menyebabkan Kegagahn




















3.6.3 Peranan Pengum  Untuk Mengatasi Ma&ah
3.6.4 Pengukuran Kualiti Perkhidmatan Pendidikan
BAB 4 : MATLAMAT ORGUVISASI (SEKOLAH)
4.1 Pencwmhlan
4.2 KepentinganMatIamatOrgdsasi
4.3 Pengertian Tujuan, Mathnat dan Objektif
4.4 Tujuan Pendidikan Negara
4.5 Perdaian  Pencapaian Madamat (Ihgadi (Sekoiah)
4.6 Faktor-f&or Yang Mempmga&  Pencapaian  Objektif89
46.1 Ibu Bapa, Orang Ramai dim Tokoh-Tokoh Politik
4.6.2 Iklim Atau S-Sekolah
4.6.3 Pedalian  di Antara Sekolah, Guru dan Kemntedan
Pendidikan, Pejabat Pendidikan Negeri  dan Pejabat
Pendidikan Daerah
4.6.4 Masalah-Masalah Yang DiHadapi  Oleh Sekolah















B A B 5 : TEORI-TEORI  RANGKA KERJA
5.1 Pendahuluan
5.2 Angkubah  Bexganhmg
5.3 Angkubah Bebas
5.4 Rangka  Kerja  Teori
5.5 Definisi CIperasional
5.5.1  Dehisi Dimnsi-Dimensi Kualiti
5.6 Kesimpdan





6.2 Tatacara Pop&G  dan  Sampel
6.2.1 Populasi
6.2.2 Pemdihan  Sampel
6.3 Tatacara Pengumpti  Data




















IUB  7 : ANALISA  DATA DAN KEPUTUSAN
7.0 Pengenalan
7.1 fbmlisa  statist&
7.1.1 Kualiti  Perkhidxnatan  Dan Pencapaian  Pmtasi
Akademik Bagi  Sekohh  Memngah  Kebangwn
AgamaAlIrshad
7.1.2 Kvtusan Peprikmm  SMKA  Al-h&ad
7.1.3 Kualiti  Perkhidmtan  Bagi  SekoIah  Menengah
Data’  Hj. Abd. Kadir
7.1.4  Keputusan  Pejmikmm  PMR bagi
Sekolah Menengah  Dato’Hj.  Abd Kadir











BAB 8 : KESIMPULAN 125
8.0 Pengh 125
8.1 KeputusanKai 125
8.2 Kwtjngan Kajian 126
8.3 Cadangan 127


























Pehmhgan  di ant8ra  Perkhidmatan
~KegunaanBmangan
Degree of In&action  and Labor Cu&mizatbn
Konsep  Kualiti  Menyehuh
citi-cili PerqprwmKnalitimenyelnrnh





JumlahPopuhsi  dan  Sampel
KualitiPerkhidmatandiSMKAAl-Jr&ad
Persepi,  Hiirapan  dan  JurangPerbezaan  SMKA
Al-%&ad
Keputusan  SRP danJ?MR  SBAKA  Al-I&ad
Keputusan PMR 1994
Harapan,  Persepsidan  JurangPerbezaan















7.6 Min Dimensi bagi  SM. Dato’ I-U  Abd. Kadir 121
7.7 Keputusan SRP dan PMR SMDato’  Hj. Abd. Kadir 122
7.8 carta Pai Keputusan Pm  1994 123
7.9 Hubungan  Kualiti  Perkhi~tan  dan  Pelmpakm





Dalam bab ini  akan dibincangkan mengenai penyataan masalah, konteks kajian, tujuan
kajian, kepentingan kajian, batasan kajian, definisi istilah, instrumen ujian dan pendekatan
penyampaian laporan.
1.2 Penyataan  Masalah
Salah satu keutamaan kerajaan dalam menguruskan organisasinya ialah memperbaiki dan
memperkemaskan melalui pendekatan pengurusan kualiti. Kualiti adalah merupakan pra-
sysrst  utarna  dalam menentukan kecemerlangan sesebuah organisasi. Kerajaan telah
memperkenalkan pengurusan kualiti menyeluruh (Total Quality Management) pada
penghujung tahun lapan puluhan. Namun keadaan ma&  kabur hingga sekarang dan ada
juga kakitangan kerajaan yang tidak memahami apa yang dimaksudkan dengan pengurusan
kualiti.
Pengurusan kualiti menyeluruh  telah bejaya dilaksanakan di Jepun sejak tahun lima
puluhan. Di Jepun ia  juga dikenali sebagai kawalan mutu  bersepadu, kawalan mutu
menyeluruh dan kawalan mutu  seluruh  syarikat. Pengurusan kualiti menyeluruh  ini  pada
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